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1. Pendahuluan 

A. Latar belakang 

Dinamika yang terjadi pada sektor jasa terlihat dari perkembangan berbagai 

industri jasa seperti perbangkan, asuransi, penerbangan, telekomunikasi, retail, 

pariwisata dan perusahaan jasa profesional lainnya. Seiring dengan meningkatnya 

kesejahteraan masyarakat, maka konsumsi akan barang-barang selain kebutuhan 

dasar seperti makanan, pakaian, dan perumahan juga makin meningkat. Begitu 

juga dengan kebutuhan untuk mengkonsumsi produk-produk jasa yang timbul dari 

kebutuhan untuk mengkonsumsi produk-produk jasa yang timbul dari kebutuhan 

masyarakat untuk meningkatkan kenyamanan dan kepuasan (Nasution,1004:1). 

Salah satu bentuk perusahaan yang banyak berkembang pada saat ini adalah 

minimarket. Minimarket merupakan pasar swalayan yang hanya memiliki satu 

atau dua mesin register atau sering disebut juga mesin kasir. Selain hal tersebut, 

minimarket juga hanya menjual produk-produk kebutuhan dasar rumah tangga 

(basic necessities) yang telah dipilih terlebih dahulu (Puspita,2012:62). Dua 

minimarket yang saat ini sedang berkembang dan mendapat respon baik oleh 

masyarakat yaitu Alfamart dan Indomaret. Usaha ini tumbuh pesat diberbagai 

pelosok daerah. Tingginya persaingan diantara kedua minimarket ini tentunya 

mengaharuskan masing-masing menerapkan strategi pemasaran yang efektif agar 

mampu memenangkan persaingan. Ketatnya persaingan ini tentunya akan 

memunculkan pertanyaan, minimarket mana yang lebih baik dan faktor apa saja 

yang membuatnya lebih unggul. Hal tersebut menimbulkan persaingan antara 

minimarket tersebut, keduanya berlomba-lomba untuk memberikan pelayanan 

yang sebaik mungkin kepada pelanggan (Puspita,2012:62).  

Persaingan yang terjadi di sektor jasa sangat tajam. Untuk itu, perusahaan 

jasa mulai berlomba-lomba mempunyai differentiation khusus dalam kualitas 

pelayanan (Arief,2007:1). Semakin tingginya tingkat persaingan, akan 

menyebabkan pelanggan menghadapi lebih banyak alternatif produk, harga dan 

kualitas yang bervariasi, sehingga pelanggan akan selalu mencari nilai yang 



dianggap paling tinggi dari beberapa produk (Kotler, dalam Ariyani & 

Rosnita,2010:114). Peningkatan kualitas pelayanan merupakan salah satu strategi 

pemasaran yang ditekankan pada pemenuhan keinginan pelanggan. Untuk 

menciptakan pelanggan yang tinggi, sebuah perusahaan harus mampu 

menemukan layanan yang mampu diterima atau dirasakan oleh pelanggan sesuai 

atau bahkan melebihi apa yang diharapkan pelanggan. Jadi, semakin tinggi 

kualitas pelayanan  maka semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan. Semakin 

tingginya kualitas pelayanan yang berakibat tingginya kepuasan pelanggan akan 

berdampak juga bagi minat beli konsumen. 

Ajay & Goodstein (Rahma,2007:33)  mengatakan bahwa jika kita ingin 

mempengaruhi seseorang, maka cara yang terbaik adalah mempelajari apa yang 

dipikirkannya, dengan demikian akan didapatkan tidak hanya sekedar informasi 

tentang orang itu tentu lebih bagaimana proses informasi itu dapat berjalan dan 

bagaimana memanfaatkannya. Hal ini yang dinamakan “The Buying Process” 

(Proses Pembelian). Menurutnya proses pembelian meliputi lima hal : (1)Need 

(kebutuhan), proses pembelian berawal dari adanya kebutuhan yang tak harus 

dipenuhi atau kebutuhan yang muncul pada saat itu dan memotivasi untuk 

melakukan pembelian. (2)Recognition (Pengenalan), kebutuhan belum cukup 

untuk merangsang terjadinya pembelian karena mengenali kebutuhan itu sendiri 

untuk dapat menetapkan sesuatu untuk memenuhinya. (3)Search (Pencarian), 

merupakan bagian aktif dalam pembelian yaitu mencari jalan untuk mengisi 

kebutuhan tersebut. (4)Evaluation (Evaluasi), suatu proses untuk mempelajari 

semua yang didapat selama proses pencarian dan mengembangkan beberapa 

pilihan. (5)Decision (Keputusan), langkah terakhir dari suatu proses pembelian 

untuk mengambil keputusan berdasarkan informasi yang diterima. Lima tahap di 

atas merupakan suatu proses dimana kita dapat memberikan suatu informasi 

persuasif yang spesifik untuk mempengaruhinya. 

Jadi dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh 

terhadap minat membeli konsumen, dimana ketika kualitas pelayanan kurang baik 

maka akan menurunkan minat membeli konsumen. Karena dalam proses minat 

membeli terdapat evaluasi dan pengambilan keputusan sebelum melakukan 

pembelian, ketika kualitas pelayanan kurang baik maka akan berdampak pada 

ketidak puasan pelanggan dan membuat pelanggan menjatuhkan pilihanya untuk 

membeli kepada pesaing hal ini berarti minat membeli konsumen akan berkurang 

atau menurun. Sebaliknya jika kualitas pelayanan baik maka konsumen akan 

merasa senang dan akan kembali lagi untuk membeli dan tidak akan menjatuhkan 

pilihanya kepada pesaing. Dalam artian ketika kualitas layanan baik maka minat 

membeli konsumen akan bertambah. 

 

B. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana kualitas pelayanan di minimarket Indomaretdan minimarket 

Alfamart? 



2. Bagaimana minat membeli konsumen di minimarket Indomaretdan minimarket 

Alfamart? 

3. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat membeli konsumen di 

minimarket Indomaretdan minimarketAlfamart? 

4. Apakah ada perbedaan kualitas pelayanan dan minat membeli konsumen di 

minimarket Indomaretdan minimarketAlfamart? 

 

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan di minimarket Indomaretdan minimarket 

Alfamart 

2. Untuk mengetahui minat membeli konsumen di minimarket Indomaret dan 

minimarket Alfamart 

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat membeli 

konsumen di minimarket Indomaret dan minimarket Alfamart 

4. Untuk mengetahui perbedaan kualitas pelayanan dan minat membeli konsumen 

di minimarket Indomaret dan minimarket Alfamart 

 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi penelitian selanjutnya: menambah khazanah pengetahuan dan wawasan 

dalam keilmuan khususnya psikologi industri dan organisasi dan memberikan 

masukan sebegai acuhan atau bahan pertimbangan untuk penelitian 

selanjutnya. 

2. Bagi perusahaan: penelitian ini diharapkan memberikan sumbangan 

pengetahuan dan pertimbangan tentang kualitas pelayanan dengan harapan agar 

selalu mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan agar minat beli 

konsumen tetap terjaga bahkan lebih meningkat. 

 

2. Kajian pustaka 

A. Kualitas Pelayanan 

Garvin dan Davis (Nasution,2004:41), menyatakan bahwa kualitas adalah 

suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, manusia/tenaga kerja, 

proses dan tugas serta lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan pelanggan 

atau konsumen. Menurut Gronroos (Jasfar,2005:15), jasa merupakan suatu 

fenomena yang rumit. Kata jasa mempunyai banyak arti dan ruang lingkup, dari 

pengertian yang paling sederhana, yaitu hanya berupa pelayanan dari seseorang 

kepada orang lain, bisa juga diartikan sebagai mulai dari pelayanan yang diberikan 

oleh manusia, baik yang dapat dilihat (eksplisit service) maupun yang tidak dapat 

dilihat, yang hanya bisa dirasakan (implisit service) sampai pada fasilitas-fasilitas 

pendukung yang harus tersedia dalam penjualan jasa dan benda-benda lainnya. 

Zeithamal dan Bitner (Arif,2007:120), mengemukakan arti kualitas jasa atau 

pelayanan merupakan penyampaian jasa yang baik atau sangat baik, jika dibanding 



dengan ekspektasi pelanggan. Wyckof (Arief,2007:118), mengungkapkan bahwa 

pengertian kualitas pelayanan sebagai tingkat kesempurnaan yang diharapkan dan 

pengandalian akan kesempurnaan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. 

Sedangkan menurut Parasuraman (Arief,2007:118), kualitas pelayanan merupakan 

perbandingan antara layanan yang dirasakan sama atau melebihi kualitas layanan 

yang diharapkan, maka layanan dapat dikatakan berkualitas dan memuaskan. 

Menurut Parasuraman (Jasfar,2005:51), terdapat lima dimensi kualitas 

pelayanan/jasa diantaranya adalah: 

1. Realibility (kehandalan) 

Kemampuan untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan tepat 

(accurately) dan kemampuan untuk dipercaya (dependably), terutama 

memberikan jasa secara tepat waktu (ontime), dengan cara yang sama sesuai 

dengan jadwal yangg telah dijanjikan dan tanpa melakukan kesalahan tiap 

waktu. 

2. Responsivisness (daya tanggap) 

Kemauan atau keinginan para karyawan untuk membantu dan memberikan jasa 

yang dibutuhkan konsumen. Membiarkan konsumen menunggu, terutama 

tanpa alasan yang jelas akan menimbulkan kesan negatif yang tidak seharusnya 

terjadi. Kecuali apabila kesalahan ini ditanggapi dengan cepat, maka menjadi 

suatu yang berkesan dan menjadi pengalaman yang menyenangkan. 

3. Assurance (jaminan) 

Meliputi pengetahuan, kemampuan, ramah tamah, sopan, dan sifat dapat 

dipercaya dari kontak personel untuk menghilangkan keragu-raguan konsumen 

dan merasa terbebas dari bahaya dan resiko. 

4. Empathy (empati) 

Meliputi sikap kontak personel maupun perusahaan untuk memahami 

kebutuhan maupun kesulitan konsumen, komunikasi yang baik, perhatian 

pribadi, kemudahan dalam melakukan komunikasi atau hubungan. 

5. Tangibles (produk-produk fisik) 

Tersedianya fasilitas fisik, perlengkapan dan sarana komunikasi, dn lain-lain 

yang dapat diperluas dalam bentuk hubungan dengan konsumen lain pengguna 

jasa. 

 

B. Minat Membeli Konsumen 

Menurut kinner & Taylor (Dwiyanti, 2008:20), minat beli adalah tahap 

kecenderungan responden untuk bertindak sebelum keputusan membeli benar-benar 

dilaksanakan. Terdapat perbedaan antara pembelian aktual dan minat pembelian 

ulang. Bila pembelian aktual adalah pembelian yang benar-benar dilakukan oleh 

konsumen, maka minat pembelian ulang adalah niat untuk melakukan pembelian 

kembali pada kesempatan mendatang. 

Menurut Keller (1998), minat konsumen adalah seberapa besar 

kemungkinan konsumen membeli suatu merek atau seberapa besar kemungkinan 



konsumen untuk berpindah dari satu merek ke merek lainnya. Sedangkan 

(Dwiyanti, 2008:21) menemukan bahwa fungsi dari minat konsumen merupakan 

fungsi dari mutu produk dan mutu layanan. 

Menurut Ferdinand (Dwityanti,2008:22), minat beli dapat diidentifikasi 

melalui indikator-indikator sebagai berikut: 

a. Minat transaksional, yaitu kecenderungan seseorang untuk membeli produk. 

b. Minat refrensial, yaitu kecenderungan seseorang untuk mereferensikan produk 

kepada orang lain. 

c. Minat preferensial, yaitu minat yang menggambarkan perilaku seseorang yang 

memiliki prefrensi utama pada produk tersebut. Preferensi ini hanya dapat 

digangti jika terjadi sesuatu dengan produk prefrensinya. 

d. Minta eksploratif, minat ini menggambarkan perilaku seseorang yang selalu 

mencari informasi mengenai produk yang diminatinya dan mencari informasi 

untuk mendukung sifat-sifat positif dari produk tersebut. 

 

C. Hipotesis 

Hipotesis dalam penelitian ini adalah Ada pengaruh antara kualitas 

pelayanan terhadap minat membeli konsumen di minimarket Indomaret dan 

minimarket Alfamart, yang berarti bahwa semakin baik kualitas pelayanan maka 

akan semakin meningkatnya minat membeli konsumen. 

 

3. Metodologi penelitian 

A. Variabel penelitian 

Variabel dalam penelitian ini adalah  (1) Variabel bebas adalah “kualitas 

pelayanan” dan (2) Variabel tergantung adalah “minat membeli konsumen”  

 

B. Populasi dan sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen/pelanggan yang 

berkunjung di minimarket Indomaret dan minimarket Alfamart di Jalan Sunan 

Kalijaga malang.  

Sampel dalam penelitian ini adalah  subjek yang berkunjung ke minimarket 

indomart dan minimarket Alfamart Jln.Sunan Kali jaga Malang sebanyak 60 

konsumen Alfamart dan 60 konsumen Indomart. 

 

C. Teknik pengambilan data 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah obseravsi, wawancara, 

dokumentasi dan penyebaran skala (1) kualitas pelayanan dan (2) minat membeli 

 

D. Teknik analisis data 

Analisis data dalam penelitian ini adalah analisis dskriptif, uji linieritsa, uji 

normalitas, uji homogenitas, Analisis regresi dan uji beda (T-test) dengan 

menggunakan bantuan SPSS 16 for windows. 



 

4. Hasil Penelitian dan pembahasan  

A. Hasil penelitian 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kualitas pelayanan (X) 

minimarket alfamart dan indomaret masuk pada kategori tinggi dan terdapat 

perbedaan diantara keduanya dimana pada alfamart 63,33% dan pada indomaret  

51,67%.Pada minat membeli (Y) masuk pada kategori sedang pada konsumen 

alfamart 74% dan indomaret 79%.  

Hasil analisis regresi diperoleh nilai Fhitung sebesar 4.840 dengan signifikansi 

0,030<0,05 hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengeruh signifikan antara kualitas 

pelayanan terhadap minat membeli konsumen. Dimensi kualitas pelayanan Assurance 

(X3) saja yang memiliki pengaruh secara signifikan terhadap minat membeli (Y) 

karena P < 0,05. 

 Hasil uji beda kualitas pelayanan diperoleh signifikansi 0,043 < 0,05. Hal ini 

berarti tidak ada perbedaan nyata dan signifikan kualitas pelayanan antara minimarket 

Alfamart dengan Indomart.Sedangkan pada minat membeli diperoleh signifikansi 

0,240 > 0,05. Hal ini berarti terdapat perbedaan nyata dan signifikan minat membeli 

antara minimarket Alfamart dengan Indomart. 

 

B. Pembahasan 

Berdasarkan hasil analisis regresi berganda menunjukkan koefisien regresi 

assurance (jaminan) X3 sebesar 0,207 dengan P (0,011) < 0,05 . Hal ini 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (Assuance/jaminan) mempunyai 

pengaruh signifikan terhadap minat membeli konsumen. Hal ini peting untuk 

diperhatikan agar para pramuniaga/kasir menjaga dengan baik kualitas pelayanan 

(assurance/jaminan) terkait sikap ramah dan sopan dalam memberikan 

pelayanan, sikap dapat dipercaya dan adanya pengetahuan luas dan kemampuan 

dalam mengatasi permasalahan konsumen saat berbelanja agar konsumen merasa 

puas dan nyaman.   

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Rahma,2007 tentang 

“analisis pengaruh kualitas pelayanan dan citra merek terhadap minat membeli 

dan dampaknya pada keputusan pembelian” menjelaskan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap minat membeli dengan nilai kolerasi 

sebesar 0,32. 

Menurut Utami (2008:43), ritel yang sukses mencoba mencukupi 

kebutuhan psikologis dan fungsional konsumen. Untuk menciptakan pengalaman 

yang menyenangkan yang dapat dirasakan oleh konsumen, sikap ramah dan 

sopan harus selalu nampak pada petuags, ritel dapat menggunakan latar belakang 

musik, pemajangan visual, serta pendemonstrasian didalam toko. Lingkungan 

toko dapat ditata sedemikian rupa agar konsumen yang memasuki area toko tidak 

mengalami kejenuhan. 

kualitas pelayanan pada minimarket Alfamart memiliki mean 67,93. 

Sedangkan pada minimarket Indomaret memiliki mean 67,08. Dari mean dapat 



diketahui bahwa kualitas pelayanan Alfamart 67,93 lebih baik daripada Indomart 

67,08.Selanjutnya kualitas pelayanan pada minimarket Alfamart dan Indomart 

didapat (thitung 0,712 < ttabel 1,980) atau signifikansi 0,043 < 0,05. Hal ini berarti 

tidak ada perbedaan nyata dan signifikan kualitas pelayanan antara minimarket 

Alfamart dengan Indomart. Dari hasil mean atas menunjukkan kualitas pelayanan 

minimarket Alfamart lebih baik daripada minimarket Indomart hal ini berbeda 

dengan Penelitian (Puspita,2012) tentang “perbedaan kepuasan pelanggan 

indomaret dan alfamaret” dalam hal ini dimensi yang diungkap adalah sama yaitu 

reliability (kehandalan), responsivisness (daya tanggap), assurance (jaminan), 

empathy (empati) dan tangiable (produk-produki fisik). menjelaskan bahwa ada 

perbedaan kepuasan pelanggan Indomaret dan Alfamart dari uji hipotesis yang 

menggunakan analisis t-test dengan p = 0.007 < 0.01 Kepuasan pelanggan 

terukur lebih tinggi pada pelanggan Indomaret daripada pelanggan Alfamart. 

minat membeli pada minimarket Alfamart memiliki mean 30,27. 

Sedangkan pada minimarket Indomaret memiliki mean 26,93. Dari mean dapat 

diketahui bahwa minat membeli konsumen Alfamart 30,27 lebih tinggi daripada 

Indomart 26,93. Selanjutnya minat membeli pada minimarket Alfamart dan 

Indomart didapat didapat (thitung 3,853 > ttabel 1,980) atau signifikansi 0,240 > 

0,05. hal ini berarti terdapat perbedaan nyata dan signifikan minat membeli 

antara minimarket Alfamart dengan Indomart.  

Beberapa konsumen menjelaskan behwa mereka berbelanja ke minimarket 

yang dekat dengan tempat tinggal mereka. Hal ini menujukkan bahwa tata letak 

toko juga mempengaruhi konsumen dalam melakukan pembelian. Hal ini sesuai 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Purwaningsih,2013 menyatakan bahwa 

tata letak toko berpengaruh secara positif terhadap minat membeli dengan taraf 

signifikan Pvalue 0,003 < 0,05. 

 

5. Penutup 

A. Kesimpulan 

Dari hasil penelitian dan analisi pada bab sebelumnya, maka dapat diperoleh 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan minimarket alfamart dan indomart masuk pada kategori 

tinggi. Hal ini berarti konsumen minimarket alfamart dan indomaret merasakan 

dengan baik kualitas pelayanan yang diberikan pihak perusahaan seperti halnya 

kehandalan (reliability), daya tanggap (responsivisness), jaminan (assurance), 

empati (empathy), produk-produk fisik (tangiable). Minat Membeli Konsumen 

pada Minimarket Alfamart dan Indomaret 

2. Minat membeli minimarket alfamart dan indomaret masuk pada kategori 

sedang. Hal ini berarti sebagian besar konsumen alfamart dan indomaret 

memiliki kecenderungan yang cukup untuk melakukan pembelian, 

merefrensikan dan mengajak orang lain untuk berbelanja, menjadikan 



minimarket sebagai prioritas, mencari informasi terbaru kepada 

pramuniaga/kasir terkat promo atau diskon. 

3. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat membeli pada konsumen 

minimarket Alfamart dan Indomart. Hal ini berarti bahwa ketika kualitas 

pelayanan baik maka akan berdampak pada peningkatan minat membeli 

konsumen dan sebaliknya. Yang paling berpengaruh adalah pada dimensi 

kualitas pelayanan Assurance (jaminan) hal ini peting untuk diperhatikan agar 

para pramuniaga/kasir menjaga dengan baik kualitas pelayanan 

(assurance/jaminan) terkait sikap ramah dan sopan dalam memberikan 

pelayanan, sikap dapat dipercaya dan adanya pengetahuan luas dan 

kemampuan dalam mengatasi permasalahan konsumen saat berbelanja agar 

konsumen merasa puas dan nyaman.  

4. Perbedaan kualitas pelayanan dan minat membeli konsumen di minimarket 

Alfamart dan Indomart. 

Pada kualiats pelayanan tidak ada perbedaan nyata dan signifikan kualitas 

pelayanan antara minimarket Alfamart dengan Indomart. Hal ini berarti bahwa 

minimarket alfamart dan indomaret sama-sama mendapatkan kualitas 

pelayanan yang baik. Dan pada minat membeli terdapat perbedaan nyata dan 

signifikan minat membeli antara minimarket Alfamart dengan Indomart. Hal 

ini berarti bahwa terdapat perbedaan minat membeli antara minimarket 

alfamart dan minimarket indomaret 

 

B. Saran  

Berdasakan penelitian yang telah dilakukan, ada bebrapa saran yang dapat 

peneliti berikan  dari proses dan hasil yang dipeoleh dalam penelitian, antara lain 

adalah: 

1.  Bagi minimarket Alfamart dan Indomaret 

a. Bagi minimarket Alfamart dan Indomaret hendaknya sangat memperhatikan 

kualitas pelayanan (Assurance/jaminan), pelayanan pramuniaga/kasir dalam 

hal sikap ramah dan sopan dalam memberikan pelayanan, sikap dapat 

dipercaya dan adanya pengetahuan luas dan kemampuan dalam mengatasi 

permasalahan konsumen saat berbelanja. Karena kualitas pelayanan 

Assurance (jaminan) yang berpengaruh secara signifikan terhadap minat 

membeli konsumen, dengan kata lain semakin baik kualitas pelayanan 

(Assurance/jaminan) maka semakin meningkat pula minat membeli 

konsumen. 

b. Sebaiknya, minimarket melakukan penelitian secara berkala, untuk 

mengetahui harapan-harapan konsumen dan faktor apa saja yang dapat 

meningkatkan minat membeli konsumen. 

c. Hal yang sangat perlu diperhatikan secara khusus diantaranya yaitu 

mengenai permasalahan yang dirasakan dan harapan-harapan dari 

konsumen. 



2. Bagi penelitian selanjutnya 

a. Hasil penelitian ini dirasa kurang memuaskan, hasil penelitian ini perlu 

dikaji ulang karena kemungkinan banyak terjadi ketidak cermatan ketika 

mengisi kuesioner sehingga hasilnya kurang memuaskan. Hal ini bisa terjadi 

karena kurangnya motivasi dalam diri konsumen, dalam kondisi lelah, 

terburu-buru pada saat mengisi kuesioner, karena penyebaran kuesioner 

dilakukan pada saat konsumen selesai berbelanja. Hal ini perlu ditindak 

lanjuti oleh peneliti-peneliti selanjutnya. 

b. Bagi penelitian selanjutnya diharapkan dapat mengungkap variabel lain 

selain kualitas pelayanan yang dapat mempengaruhi minat membeli 

konusumen, seperti kepuasan konsumen, citra toko, loyalitas, persepsi 

harga, dan variabel-variabel lainnya. Berdasarkan data yang diperoleh 

peneliti menunjukkan bahwa loyalitas, tata letak toko, kelengkapan barang 

dan persepsi harga  mempengaruhi minat membeli konsumen. 
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